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A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César 
Vallejo, Filial Los Olivos, presento la Tesis titulada “Calidad de los servicios de atención y 
el nivel de satisfacción de los usuarios en la Municipalidad del Rímac, 2015”; en 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo; para 
optar el grado de: Magister en Gestión Pública.  
 La presente investigación está estructurada en ocho capítulos. El primer capítulo se 
refiere a la Introducción, donde se considera los antecedentes nacionales e internacionales y 
también los planteamientos teóricos de diversos autores referentes a las variables de estudio, 
además se describe el problema los objetivos y la hipótesis. En el segundo capítulo se 
desarrolla todo el marco metodológico, descripción de las variables, su operacionalización 
de variables, la metodología aplicada en el desarrollo del trabajo, se menciona el tipo de 
estudio, el diseño, se describe la población, la muestra, el tipo de muestreo y la técnica de 
recolección de datos utilizada, y el análisis aplicado. En el tercer capítulo, se muestran los 
resultados del estudio. En el cuarto capítulo, se presenta la discusión. En el quinto capítulo 
se presenta las conclusiones. En el sexto capítulo se indica las recomendaciones. En el 
séptimo capítulo se presentan las referencias bibliográficas. Y en el octavo capítulo se 
muestran los anexos. 
Señores miembros del jurado, espero que la presente investigación sea evaluada y 
merezca su aprobación.                 
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La presente investigación tuvo como objetivo general, determinar la relación que existe entre 
la calidad de los servicios de atención y el nivel de satisfacción de los usuarios en la 
Municipalidad del Rimac, 2015, la población fue de 1,000 personas, el muestreo es no 
probabilístico, el tamaño de la muestra fue de 211 personas, en los cuales se han empleado 
las variables: calidad de los servicios de atención y nivel de satisfacción. 
El estudio de investigación se desarrolló bajo el enfoque cuantitativo y el tipo de 
estudio es básica también llamada pura. Esta investigación utilizó para su propósito el diseño 
no experimental de nivel correlacional de corte transversal, porque la recolección de datos y 
el análisis correspondiente se realizaron en un solo momento, en un tiempo único. 
Cuestionario calidad de los servicios, el cual estuvo constituido por 30 preguntas en la escala 
tipo Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre) y el Cuestionario de 
satisfacción de los usuarios, el cual estuvo constituido por 30 preguntas en la escala tipo 
Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre), que brindaron información acerca 
de las dos variables en estudio, a través de la evaluación de sus distintas dimensiones, cuyos 
resultados se presentan gráfica y textualmente. 
La investigación concluye en que se encontró que existe evidencia para afirmar que 
la calidad de los servicios de atención se relaciona significativamente con el nivel de 
satisfacción, según los usuarios entrevistados en la Municipalidad del Rímac, 2015 siendo 
que el coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.831, representa una fuerte asociación 
entre ambas variables. 





This research has the general objective, determine the relationship between the quality of 
care and the level of user satisfaction at the Municipality of Rimac, 2015, the population is 
1,000, the sampling is not probabilistic, the sample size was 211 people, which have been 
used variables: quality of care of attention and level of satisfaction. 
This research study is developed under the quantitative approach and type of study 
is essential also called pure. This research used for its intended purpose non-experimental 
design correlational cross-sectional level, for data collection and analysis will be performed 
at one time, in one time. Questionnaire quality of services, which consisted of 30 questions 
on the Likert scale (never, rarely, sometimes, often and always) type and Questionnaire user 
satisfaction scale, which consisted of 30 questions Likert (never, rarely, sometimes, often 
and always), who provided information about the two variables under study, through the 
assessment of  its various dimensions, whose results are presented graphically and textually. 
The research concludes that there is evidence to say that the quality of services is 
significantly related to the level of satisfaction, as users of the Municipality of Rimac, 2015, 
with the correlation coefficient of 0.831 Spearman Rho, representing a strong association 
between the two variables. 
Keywords: quality of care, level of user satisfaction. 
 
 
 
 
